感情労働研究概観（Ⅰ）―対人援助職と教職― by 杉田郁代
51
１．はじめに
　感情労働（Emotional Labor）とは，1970年代以降
に産業構造の変化によりサービス業に従事する労働者
達が，顧客満足を高めるために，自分の感情を商品
の一部として売る労働に対して，アメリカの社会学者
Hochscild（1983）がその著書『The Managed Heart』
（『管理される心　感情が商品になるとき』石川准・室
伏亜希訳）の中で，提唱した概念である。その職業に
求められる感情を意識的に作り出し・管理することが
要求されていることを客室乗務員や看護士の仕事を典
型的な感情労働の職業として挙げている。感情労働の
特徴は，⑴対面あるいは声による接触が不可欠である
こと，⑵他人の中に何らかの感情変化を起こさねばな
らないこと，⑶雇用者は，研修や管理体制を通じて労
働者の感情活動をある程度支配することである。
　そのHochscildの提唱を端にして，感情労働研究が
看護師の労働研究において盛んになり，近年では介護
士の労働においても感情労働の概念を用いた研究が盛
んに行われている（武井，2001　片山，2005）。武井
は看護師研究の中で，感情労働でやりとりされる感情
は，その適切さに関して基準があり，その職業にふさ
わしい・適切な感情が規定されており，それから外れ
る感情表出は許されず，それによって労働者としての
能力が評価されるとし，これを感情規則と呼んでいる。
看護師の感情規則はたくさん存在し，「共感」「受容」
「怒ってはならない」「慣れなれしい態度を取ってはな
らない」「甘やかしてはならない」，患者に対しては「適
切な」感情反応を示す等がそれにあたり，職業上の規
範意識の一部として，看護師教育の中で教えられてい
ることを明らかにし，その感情規則は，患者を安心さ
せ，信頼関係を結ぶための必要であると述べている。
　そこで，本研究ではHochscildの提起した感情労働
という概念をもとにした対人援助職における感情労働
研究を概観し，対人援助職に位置づけられる教師の感
情労働について考察する。
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２．感情労働とは
（１）感情労働について
　1970年代にアメリカにおいて，社会学の一分野とし
て感情社会学が発展し，その中で1983年にHochscild
が感情労働の概念を発表して以来，感情に対する様々
な研究がなされてきた。時代背景として，第一次産業
と第二次産業から第三次産業へ大きく産業構造が変化
し，それに従事する労働者数の増加が伺える。その数
値としてHochscildはその著書の中でアメリカの労働
者の三分の一が，そして働く女性のうち約二分の一が
感情労働者であると述べる。さらに，職場上求められ
る感情規則があり，労働者は顧客に対して適切な感情
を持っているような振る舞いや表情を行う表層演技と
自らの感情もコントロールする深層演技を行いながら
職務に就くとし，この労働の対価として賃金を交換す
る労働者を感情労働者（Emotional Labor）と呼んだ。
その後，看護師，介護士にも当てはまる概念として，
面接調査によって明らかにされた（Smith，1992　武
井，2001）。
　2000年代に入り，Zapt（2002）が，感情労働とは“仕
事の一部として，組織に望ましい感情になるよう自ら
を調節する心理的過程”と定義した。さらに，対人援
助職を感情労働として位置づけるとともに，これまで
の一次元の概念から多次元概念として捉えなおし，感
情労働概念はネガティブだけではなく，ポジティブな
側面も持っているとし，その効果も指摘した。
（２）感情を管理する
　感情労働者は自分の感情を誘発したり抑圧しなが
ら，相手の中に適切な精神状態を作り出すために，自
分の外見を維持する（Hochscild 1983）と述べるよう
に，感情労働者は，その場の雰囲気や相手の状況を瞬
時に読み取って，それに見合った感情をコントロール
している。その目的は顧客の中に適切な心理状態を作
り出すためである。例えば，看護職の場合は，患者の
中に適切な心的状態（「安心・安楽」）を作り出すこと
であり，それは患者に対して望ましいことである。武
井（2001）は「熟練の看護師は，緊急場面でも感情的
にほとんど動ずることなく，「自動操縦モード」で，
てきぱきと仕事をさばく」，患者の死に対しても沈着
冷静に処置をする事例を挙げる。自分の感情を顔の表
情に出さないように我慢して，その場に求められる感
情に沿うように管理するのである。その背景には，看
護師としての職の規範意識とそれから生じる感情規則
から来るものと考えられる。
　この感情管理をSmith（2001）は，看護師に求めら
れる一つの技能であるという見方をする。さらには，
感情管理を看護師教育の中に導入するべきであると主
張する。これは感情管理を，患者のための望ましい
安全・安楽な心的環境をつくるために必要なことであ
ると捉える視点である。看護師が持つ感情を管理する
ことなく，患者に向かった場合，さまざまな弊害が起
こることは簡単に予測できるとともに，感情をコント
ロールできないことに関して，その社会人としての能
力がないとみなされることも少なくない。例えば，家
族内で生じた感情を仕事に持ち込むことは，社会人と
しては絶対行ってはならないことである。新人が行っ
た場合は，まだ未熟者ということで許される場面もあ
るが，熟練者の場合は社会人としての能力が問われる。
　次に感情規則について取り上げる。Hochscildによ
ると，人は感情表現を行う場合，「そうすべきである」
「そうしなければならない」という感情規則を持つ。
武井（2001）は看護職の感情規則として，「患者の気
持ちに共感せよ」「患者には優しく親切に」「患者に接
するときはにこやかに目を見て話す」「患者に対して
個人的な感情を持ってはいけない」「患者に対して怒っ
てはいけない」「派手に見えてはいけない」等具体的
な接遇規則も含め，看護職には多くの公式と非公式の
感情規則があることを指摘し，それが先輩から後輩へ
職務上の規範の一つとして伝達されていることを指摘
した。さらに崎山（2005）はこの感情規則の中に，相
手の感情を診断することも入れている。つまり，感情
規則は，相手の感情を瞬時に捉えて，その職種として
求められる感情に照らし合わせてこちら側の感情を操
作することを指していると考えられる。この相手（=
外的）感情と自分の持つ（=内的感情を照らし合わせ
て，その職種の持つべき感情に管理する能力が求めら
れているのである。これは，感情労働者すべてにおい
て求められる能力であり，これは一つのスキル（技能）
である。
（３）新しい概念の「共感疲労」
　近年，この感情労働の概念に近いものとして，「共
感疲労」が挙げられる。「共感疲労（compassion 
fatigue）」は，Joinson（1992) が，看護師のバーンア
ウト研究の中で，患者への共感や思いやりそのものが
看護師を疲弊させると述べたことから，それ以後，感
情労働と同様に対人援助職において用いられる。当初
は，共感・思いやりから生じる疲弊として捉えてい
たが，現在ではPTSDを支援する支援者における二次
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的外傷ストレスや代理外傷化なども加えられている。
Figley（2000）は，「不幸や苦痛によって打ちのめさ
れた他人に対する深い共感と同情の感覚であって，痛
みを和らげたり，その原因を取り除こうとする強い願
望とともにある」と定義づけている。
３．感情労働を測る
　感情労働を測定するスケールの開発がされ，Zapt
（1999）はバーンアウトとの関連性の側面から，フラ
ンクフルト感情労働尺度（Frankfurt Emotion Work 
scale）を作成した。「肯定的な感情の表出に関わる職
務上の要求」，「否定的な感情の表出や統制に関わる職
務上の要求」，「クライエントの感情への敏感さに関わ
る要求」，「クライエントとの相互作用の統制，「本来
の感情と表出している感情との間で生じる不協和」の
５つに分け，その下位尺度が先の尺度である。この尺
度は感情労働を情緒的負担の側面から捉えるものであ
る。さらに，Hochscildの“emotional Labor”ではなく，
“emotion work”という用語を用い説明し，先の尺度
を用い調査した結果感情労働のポジティブ・ネガティ
ブ両側面がバーンアウトに関連していることを明らか
にした。国内では荻野・瀧ケ崎・稲木（2004）がこの
尺度を参考に，感情労働尺度を作成し看護・看護職を
対象に感情労働とバーンアウトとの関連性を調査して
いる。また，片山・小笠原は社会心理学領域の感情
労働尺度（Spratt，1996  ; Mann，1999 ; Zapt et al，
1999）と看護師の感情労働調査研究（Smith，1991 
Cribb et al，1994）を参考に看護師の感情労働測定尺
度（Emotionad Labor Inventory for Nurse）を作成
し，看護師を対象に調査している。片山らの感情労働
の定義は「患者にとって適切であると見なす看護師の
感情を，患者に対して表現する行為」とし，①探索的
理解：適切な感情の表現方法を探しながら患者への理
解を示す行為，②ケアの表現：ケアの動作によって適
切な感情を伝えようとする行為，③深層適応：適切な
感情を創り出そうとする行為，④表出抑制：感情を抑
えたり隠したりする行為，⑤表層適応：適切な感情を
装う行為と下位尺度を５つ挙げている。バーンアウト
研究との関連性で感情労働研究がされるようになった
が，バーンアウト研究という文脈で語る場合は対人援
助職という枠組みで行われるが，看護師研究の領域に
調査研究が留まっている状況である。
４．教職の感情労働
　これまで感情労働研究では，国内においては看護師
と介護士の感情労働研究がほとんどであったが，近年
教師も感情労働者として位置づけられることが増えて
いる。元々は対人援助職全体が感情労働者であるとい
う捉え方をされており，教師も対人援助職に含まれて
いたが，看護職と比較した場合，調査研究がほとんど
おこなわれていない実態がある。
　では，教師が感情労働者であるという視点で捉えた
ものをいくつか紹介する。秋田（2006）は，教職の持
つ無境界性により，自分の感情を押し殺すシャドウー
ワークをして相手に尽くすことにより消耗する。教師
の感情は，児童生徒の発言や行動を感情を持って理解
する点と専門家として感情を統制し，場面に合わせて
感情を管理する２点を指摘する。古賀（2001）は，心
理主義化する学校現場と感情労働について指摘し，教
師の「共感疲労」による心理的負担，カウンセリング
マインドを持ちいる「きめ細かい感情管理」が要求さ
れることを指摘。さらに，献身的教師像により「思い
やり疲労」が起こる可能性を指摘している。このよう
に近年，教師の感情労働に対しても指摘されるように
なってきたが，教師の感情労働のデータはなされてい
ないため，内実の検討が必要である（伊佐，2009）。
（１）教職で求められる感情
　Smithはイギリスの看護師募集のポスターは，感情
面でのケアをしている看護師の姿が多く描かれている
ことを指摘したように，教師を取り上げた映画や採用
募集のパンフレットには，笑顔で児童生徒対応してい
る教師の姿を取り上げるものは多い。やさしい先生の
イメージ像を作り上げている，これはやさしい笑顔の
先生という感情操作が学校現場で求められていること
からであろう。
　次に古賀が指摘する「心理主義化する学校」につい
て考えてみたい。平成７年にスクールカウンセラーが
中学校に配置され，学校内に心理臨床専門家が導入さ
れ，さらには「心のノート」の配布，「心理教育」と
してソーシャルスキルトレーニングや構成的グループ
エンカウンター等の心理学的な手法が教育現場に導入
され，実践されるようになった。おもに生徒指導や道
徳教育に取り入れられており，現在多数の実践がされ
ている。それ以外に，教師自身が児童生徒対応力を向
上させるために，教育センターや民間機関において心
理研修（カウンセリング研修）に参加する。その研修
に参加して民間のカウンセラー資格を取得する教師も
少なくない。大学院や教職大学院においても，学校
心理を専攻するコースの人気は今も絶えない状況であ
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る。この心理主義化する背景としては，児童生徒の多
様化，問題行動の多様化（不登校，いじめ，暴力行為），
児童生徒の心の病の増加等が挙げられる。これに何ら
かの予防策が必要であると感じる教員は82.6%おり，
現場においてはこの予防策の一つとして臨床心理学に
求めているからであろう。
（２）教師のバーンアウト研究の変遷
　教師のメンタルヘルスについては，ストレスとい
う言葉とともに，1990年以降バーンアウトの文脈で論
じられることが多い。バーンアウトはFreudenberger
（1974）によって提唱され「一定の目的や行き方に対
して献身的に努力したが，期待された報酬が得られな
かった結果生じる徒労感あるいは欲求不満」と定義づ
けた。また，Maslrh&Jackson（1981）は「長期間に
わたり人を援助する過程で，心的エネルギーが絶えず
過剰に要求された結果，極度の心身の疲労と感情の枯
渇を主とする症候群」と定義した。バーンアウトは，
ストレスが一時的に負荷された状態ではなく，「長期
的なプロセス」として理解され（荻野，1999），対人
援助職に限定した定義が一般的である（新井，1999　
荻野，2005）。対人援助職におけるバーンアウト研究は，
看護師を中心に介護士研究においても盛んに行われて
いる。教師も対人援助職の範疇に入れながらも，教師
に限定した定義づけもなされている，新井は「教師バー
ンアウトとは，教師が理想を抱きまじめに仕事に専心
する中で，学校でのさまざまなストレスにさらされた
結果，自分でも気づかぬうちに消耗し極度の疲弊をき
たすにいたった状態」（2002）と定義している。
（３）教員の休職の現状
　「教育職員に係る懲戒処分等の状況調査」（文部科学
省，2007）によると，平成19年度の在籍者916,441人
のうち病気求職者数は8,069人，そのうち精神疾患に
よる求職者数は4,995人であり，在職者数の0.55%の
教員が精神疾患を患っており，これまでの調査の過去
最高の数値であった。平成10年度から比較すると，平
成10年度は在職者数の0.18%であったが，15年度には
倍の0.29%，17年度は３倍の0.45%に上がり上昇の一
途を辿る。学校基本調査（文部科学省，2007）の本務
教員構成比率から換算した場合，中学校0.64%，小学
校0.51%，高等学校0.45%と続き，精神疾患による求
職者の割合は中学校が最も高い。年齢構成比によると
30代が1.01%，50代が0.66%，40代が0.63%，20代が
0.40%と続き，30代が著しく高い。精神疾患の要因と
して，職場内の日常生活内での仕事上のストレスを要
因として挙げる研究も多い（中島，1993　石川・中野，
2001）。
　このような教員の精神疾患に関する調査研究は，先
にあげた文部科学省の調査以外にも近年，教師のメン
タルヘルスやストレス，バーンアウトの文脈において
様々な研究が行われている。
５．まとめと今後の展望
（１）感情認識
　有馬（2009）は「看護師の笑顔が，患者の不安を取
り除く。看護師は患者の気持ちに共感することを通し
て，患者が要求していることを理解する」と述べ，自
分の感情を管理することと，相手の感情を認識するこ
とが感情労働である看護師の労働について取り上げて
いる。では，教師はどうだろうか。鵜養と鵜養（1998）
は「反社会的行動や自己破壊的な行動は許してはなら
ない，というきっぱりした教師としての姿勢を保ちな
がら（略）そのような行動が実際出てきたときには身
をもってそれを阻止する行動を持ちながら，その一方
でそうせざるを得ない子どもの気持ちを理解する」と
教師の役割とカウンセリングマインドの事例を挙げて
いる。後半のそうせざるを得ない子どもの気持ちを理
解する時に共感を用いて相手の感情を理解するのであ
る。その際に，自分のその行動に対して許せないと思
う感情については全く触れられていない。つまり，こ
の指導一つとっても教師は感情管理を求められなが
ら，指導を行っている様子が理解できる。次に教師に
求められるカウンセリングスキルの基本についてかん
がえてみたい。上地（2002）カウンセリングスキルの
基本として①受容的態度　②傾聴的態度　③共感的態
度　④明確化（具体化）の態度　⑤純粋な態度（表面
的，虚偽的，儀礼的かつタテマエではない，純粋で誠
実かつ正直な態度）　⑥自己開示の態度　⑦直面化の
態度　⑧即時的態度（関わりを重視した態度）を挙げ
る。このカウンセリングスキルは，全国の教師を対象
としたカウンセリング研修において最も身につけなけ
ればならない教師のカウンセリングスキルとして用い
られており，このスキルを獲得するための研修が教育
センターや民間教育機関等で実施されている。この中
の①②③⑤が感情労働に位置づけられるのではないだ
ろうか。受容する態度は児童生徒に安心感と安全感を
認識させるための大切な態度であり，傾聴する姿勢と
共感的態度により，児童生徒が内面で考えていること
を引き出す作業である。引き出して考えを理解しよう
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と努める作業である。そして⑤では，教師自身が持つ
感情はひとまず置き，「心の中を無にした状態」にし，
児童生徒に向き合う態度である。これは臨床心理士の
養成課程においても同様のカリキュラムが実施されて
おり，「心」に関わる労働では当たり前のことである。
これまで，このカウンセリングスキルを取り上げて，
感情労働の視点から指摘されることはほとんどなかっ
た。
（２）教師の感情管理とその限界
　看護師の感情研究の中でSmith（1992）は感情労働
が引き起こすストレスについて，気難しい患者やどう
しても好きになれない患者を相手にして，自分の感情
規則に反する感情を内面において経験する時に，不安
やストレスを感じると述べる。学校現場においても同
様のストレスを感じることは多く存在する。特に近年，
児童生徒の多様化により，以前にも増して指導が困難
であると考える教師は多い（東京都，2009）。菅野は「い
ま，教師ほど難しい職業はない」と述べたうえで，集
団の中でふるまい方をほとんど身につけてこない子，
一対一で支持しないと動き出せない子，意思疎通が極
めて難しい子，人間不信の強い子，学校でストレスを
思いっきり発散させる子，何を考えているのか容易に
推し量れない子などの例を挙げる。その子ども達と関
わりながらも，学級集団を動かし学級経営する教師は
本当に大変である。また，保護者も多様化しており，
学校や教師に対して無理難題や理不尽な要求をしてく
るモンスターペアレントやクレーマーの存在がある。
そのような対応を行う時に，自分の内面にある感情を
管理しながら対応し，教師の感情規則に沿って対応す
ることが求められ，対応が終わった時の疲労感や徒労
感は大きいものがある。
　教師の感情管理を考えた場合，教育心理学で言わ
れている教師のイラショナル・ビリーフ（irrational 
belief）という考え方が近いのではないだろうか。イ
ラショナル・ビリーフとはEllis（1975）に提唱した
概念で「ねばならない」，「べきである」というmust，
shoudで代表される要求や命令，絶対的な考え方を指
し，教師の持つイラショナル・ビリーフの研究は盛ん
に行われており，そのビリーフと学級雰囲気，児童生
徒との関係への影響について調査されている（河村・
田上，1997　1998）。
（３）今後の展望
　教師の感情労働研究は，イギリスやアメリカでは行
われているが，国内においては教師は感情労働者であ
るという認識はあるが，まだ量的な調査研究までには
至っていない。そのことから，教師のメンタルヘルス
や離職・休職予防の視点から，感情労働の視点を取り
入れた教師自身の感情管理の量的なデータが必要であ
るのではないだろうか。また，合わせて教師独自の感
情労働尺度の作成も求められる，現在のところ看護師
の感情尺度（荻野，2004　片山他，2006）しか見当た
らず，これが教師にも汎用できるかどうかは，看護師
と教師の職務特性から考えても疑問であることから，
教師の感情労働尺度が必要であることから，教師の感
情労働の量的なデータと尺度に関しては，次の課題と
し，さらに研究を進めていきたい。
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